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presento ante ustedes la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018 
La misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de 
aprobación para obtener el título Profesional de Licencia en Administración. 
La tesis consta de siete capítulos: introducción, método, resultados, discusión, 
conclusiones, recomendaciones y referencias, la misma que tiene como objetivo describir 
la relación que existe entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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RESUMEN 
 
La investigación realizada tuvo como objeto principal describir la relación que existe 
entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., 
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018 
Para la primera variable, calidad de servicio se tomaron tres teóricos, entre ello: Galviz 
(2011), Alcalde (2007) y Vargas y Aldana (2011), por otro lado, para la segunda variable, 
satisfacción del cliente se tomaron tres teóricos: Kotler & Keller (2013), Wayne y Hoyer 
(2013) y Gosso (2008) 
El diseño fue no experimental de tipo descriptivo correlacional, la población está 
confirmada por 30 clientes, por ello se realizó el tipo de encuesta censal. Los clientes 
serán evaluados mediante la técnica de la encuesta y la utilización del cuestionario, para 
ello, los datos se han procesado por el SPSS 21, donde se obtiene como resultado el alfa 
de Cronbach de 0.882 para la variable calidad de servicio y 0.899 para la variable 
satisfacción del cliente. 
Se aplicó el método hipotético – deductivo, y el tipo de investigación fue aplicada de nivel 
correlacional y de diseño no experimental. Se utilizó como muestra censal a 30 clientes 
de la empresa AmazonTI E.I.R.L. 
La validez del instrumento se obtuvo a mediante juicio de expertos y la confiabilidad con 
el coeficiente de Cronbach. 
La recolección de datos se obtuvo a través de 2 cuestionarios con 30 ítems para ambas 
variables con escala de 5 categorías. 
 
Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción, cliente 
 
 
 
 
  
xii 
 
 
ABSTRACT 
 
 
The main objective of the research was the relationship between the quality of the service 
and customer satisfaction in the company AmazonTI E.I.R.L., in the district of San Juan 
de Lurigancho, 2018. 
 
For the first variable, quality of service was taken by three theorists, among them: Galviz 
(2011), Mayor (2007) and Vargas and Aldana (2011), on the other hand, for the second 
variable, customer satisfaction, three theorists were taken: Kotler & Keller (2013), Wayne 
and Hoyer (2013) and Gosso (2008) 
 
The design was non-experimental correlational descriptive type, the population is 
confirmed by 30 clients, so the type of census survey was carried out. Clients will be 
evaluated by means of the survey technique and the use of the questionnaire, for which 
the data has been processed by SPSS 21, where Cronbach's alpha of 0.882 is obtained for 
the service quality variable and 0.899 for the service quality variable. Variable customer 
satisfaction. 
 
The hypothetical-deductive method was applied, and the type of research was applied at 
the correlational and non-experimental design levels. A census sample was used to 30 
clients of the company AmazonTI E.I.R.L. 
The validity of the instrument was obtained through expert judgment and reliability with 
the Cronbach coefficient. 
 
 
Data collection was obtained through 2 questionnaires with 30 items for both variables 
with a scale of 5 categories.  
 
 
Keywords: Quality of service, satisfaction, customer
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1.1. Realidad problemática 
 
Reconocer la calidad y satisfacción del cliente es uno de los mayores problemas en la 
actualidad, ya que muchas veces las empresas solo se preocupan en vender productos y/o 
servicios. Es importante tomar consciencia de cómo se siente sus clientes con el servicio 
adquirido. 
 
A nivel internacional la insatisfacción de los consumidores por el servicio 
eléctrico va en aumento, ya que de acuerdo al periódico El País, el (25%) de los hogares 
critica la factura de luz por tener un precio elevado y ser por confiable. Existe un 
porcentaje que se manifiesta poco o nada satisfecho con el servicio del último trimestre 
del 2015.  Es por ello que los usuarios afirman que el servicio es el peor en comparación 
de otros servicios básicos. A la vez manifiestan incomodidad por los servicios de gas 
natural y de telecomunicaciones, los cuales no brindan un servicio de calidad entre los 
que obtienen peores resultados, es la banda ancha fija con un 18.4% que declaran poco o 
nada satisfechos. Le sigue la televisión de pago, con un 17.8% de hogares insatisfechos, 
internet móvil 13.6% y telefonía móvil 10.6%. Entre los hogares que se manifiestan 
insatisfechos, consideran que la primera causa es el precio. Por tanto, para el servicio de 
energía como el de telecomunicaciones, el segundo motivo es la calidad del servicio, en 
el caso de telecomunicaciones.  Sin embargo, sucede lo contrario con el servicio de 
energía, para los que la valoración de este aspecto es más positiva. En síntesis, (51.2%), 
es decir más de la mitad de los hogares se manifiestan insatisfechos con el servicio de 
banda ancha fija, el principal motivo es la falta de calidad (por ejemplo; interrupciones 
en el servicio) y el precio. Conforme al diario El Portafolio, la empleada del Counter de 
Latam, lo único que trasmitía era insatisfacción con su trabajo, ya que, ofrecía un servicio 
de pésima calidad, un cliente reservó un boleto de vuelo desde Bogotá hacia Medillin en 
Latam.  Sin embargo, este no tuvo la respuesta que hubiese esperado, ni con el tiempo, 
respeto, tiempo acordado y mucho menos respeto, ya que pudo visualizar en las pantallas 
uno que salía a las 4:40 pm, y como tenía prisa quiso cambiar su boleto, lo cual era posible 
si la señorita quien lo atendía hubiera tenido predisposición para atenderlo, él había 
llegado al aeropuerto a las 3:50 pm, tiempo suficiente para que pueda hacer el cambio de 
boleto, pero sin embargo no pudo decirle nada porque entendió claramente que ella no 
quería hablar con nadie, solo quería despachar ese vuelo y salir rápido. Por supuesto, fue 
a  esperar su vuelo de las 5:26, aburrido, con rabia contenida, generada por una mujer mal 
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encarada, desatenta e inamistosa. Llegó tarde a recoger a su esposa ya que el vuelo se 
demoró por la espera de 55 minutos en la plataforma de El Dorado, pero su mayor 
incomodidad la propició aquella mujer que con su falta de calidez y disposición para 
entender las necesidades del cliente. 
 
A nivel nacional de acuerdo al Diario Gestión una encuesta realizada por Osiptel 
demuestra que el 49% de los usuarios de Movistar, aseguran que el servicio de telefonía 
móvil es el peor en el mercado peruano. El “Estudio de necesidades, expectativas y 
satisfacción de los usuarios en zonas urbanas y rurales con respecto a los servicios de 
telecomunicaciones”, estudiado por Ipsos Public Affairs para el organismo regulador, 
indica que el 49% de los clientes de Movistar no están satisfechos con los servicios 
ofrecidos por la teleoperadora. 
En una escala del 1 al 5 –siendo el valor mínimo “nada satisfecho” y el máximo “muy 
satisfecho”-, los usuarios consideran el servicio de telefonía móvil con 3.6, la atención de 
las oficinas con 3.2 y la atención vía teléfono con 3.3. Los resultados realizados por Ipsos 
Public Affairs muestran que son los promedios más bajos a comparación de los otras 
teleoperadoras. Conforme a RRPP Noticias, Arellano Marketing realizo una encuesta 
encargada por Cetrum Católica e Indecopi, la cual demuestra que los peruanos cada vez 
somos más exigentes y críticos con los productos y/o servicios que adquirimos. Sin 
embargo, de acuerdo con Indecopi, los reclamos cada vez han ido aumentando hasta 
quintuplicase entre los años 2006 al 2015. No obstante, no todos los sectores están de 
acuerdo con este resultado, por lo que, bien dice el presidente Herbert Tassano, (actual; 
Ivo Sergio Gagliuffi), de Indecopi que muchas de las insatisfacciones que un cliente suele 
tener no siempre termina en un  reclamo.  
 
En el distrito de San Juan de Lurigancho, La empresa AmazonTI E.I.R.L., es una 
empresa enfocada al rubro de infraestructura tecnológica, que se encarga de brindar 
outsorcing de TI, cableado eléctrico, página web, diseño y venta de productos 
tecnológicos. Esta empresa ya cuenta con años en el mercado, a lo largo de los años, ha 
podido notar que cuenta con clientes insatisfechos por motivos del precio que suele variar 
de forma muy drástica, la capacidad de respuesta, confiabilidad un caso fue que un cliente 
pidió cotizar una cierta cantidad de productos, el cual, anteriormente había adquirido y 
pudo notar que el precio no era el mismo, sino mucho más elevado, otro problema que se 
tiene es en la capacidad de respuesta, los tiempo de entrega o recojo de productos, envío 
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de propuesta; lo cual hace que perdamos la confianza y recomendación por parte de 
nuestros clientes. 
 
Por lo tanto, expuesto la problemática se plantea una investigación que evalúe las 
variables de calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L. para determinar la relación que existe entre ellas y luego poder buscar las 
soluciones adecuadas que pueda aminora o desaparecer el problema. 
 
1.2. Trabajos previos 
Nivel internacional 
 
Villalba, (2015) sobre su estudio: La calidad del servicio y satisfacción de los 
clientes de la organización comercial Víctor Hugo Caicedo de la ciudad de Ambato, para 
obtener el título de ingeniero en Marketing y Gestión de Negocios, tuvo como objetivo 
principal establecer un plan de calidad que permite mejorar los niveles de satisfacción del 
cliente, teniendo como base los ocho principios de la gestión de la calidad según ISO 
9000:2005, los cuales son: enfoque al cliente, liderazgo, participación del personal, 
enfoque basado en proceso, sistema para la gestión, mejora continua, toma de decisiones 
y las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor para la satisfacción cliente. 
En su investigación se basó en el autor Casermerio (2014) quien señala las siguientes 
dimensiones: rendimiento percibido, expectativas y nivel de satisfacción, asimismo en su 
marco metodológico señala que es de tipo descriptivo correlacional con un enfoque 
cuantitativo de corte transversal, teniendo una población de 650 clientes de la cual se 
extrajo una muestra de 242 clientes. El tesista concluyó que la aplicación de un plan de 
calidad en el servicio si mejorara el nivel de satisfacción de los clientes, basándose en los 
datos obtenidos en la prueba estadística de Chi cuadrado 𝑥2= 48.83; sig (Bilateral) = 
0.023; (p≤0.05) también miden la relación que existe entre la dimensión seguridad con la 
satisfacción, lo cual tuvo como resultado Chi cuadrado 𝑥2= 14.74; sig. (Bilateral) = 0.041; 
(p≤0.05). 
 
Este proyecto de investigación tuvo como aporte el tipo de diseño que es no experimental 
transversal de tipo descriptivo correlacional y con un enfoque cuantitativo; así mismo las 
dimensiones de la segunda variable las cuales son las mismas. 
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Igualmente, Georfe, Amfo, Nii (2015), desarrollo su tesis titulada Calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en la Industria Bancaria Ghanesa, donde tuvo como 
objetivo determinar cómo se relaciona la calidad del servicio en la satisfacción del cliente, 
empleando la metodología de nivel descriptivo correlacional con una población de 120 
clientes que concurren al banco de manera regular, basándose principalmente en la teoría 
de Parasuraman, Berry y Zeithmal con el modelo SERQVUAL, la que proporciona la 
base para explicar la realidad problemática, finalmente concluyó que existe relación entre 
la calidad de servicio y satisfacción del cliente, lo cual demostró con los datos obtenidos 
en la correlación de Rho Spearman = 0.634 y Sig Bilateral = 0.000, además que los 
factores más importantes de la calidad de servicio en cuanto a nivel de expectativas y 
percepción, es la tangibilidad basado en la experiencia del persona y la confiabilidad en 
el servicio, a su vez estable un orden de los cincos aspectos percibidos por los clientes: 
Garantía (45%), Tangibilidad (43%), Responsabilidad (39,2%), Empatía (36,7%) y 
Confiabilidad (36,7%), sin embargo resaltó que los esfuerzos realizados por la 
organización no alcanzaron un nivel superior para evitar que en ciertos momentos la 
percepción sea menor a las expectativas pero que el nivel de calidad de servicios es buena 
(43%) en relación a las experiencias vividas del cliente. 
 
Este antecedente tuvo un aporte valioso pues remarca que los productos y servicios 
pueden ser buenos o efectivos, pero si no goza de aspectos tangibles atractivos el nivel de 
percepción de los clientes pueden ser menor si no es visualizada como confiable en el 
mercado.  
 
Asimismo, Chilusa (2015). Desarrollo un estudio denominado Calidad de servicio 
y satisfacción de los clientes de la empresa Yambo Tours C.A de la Ciudad de Latacunga, 
donde tuvo como objetivo determinar como la calidad de servicios se relaciona con la 
satisfacción de los clientes en un contexto específico, para ello,  empleó una metodología 
del nivel descriptivo correccional bajo la técnica de la encuesta y el instrumento del 
cuestionario, los cuales permitieron recopilar información de una población de 155 cliente 
que tuvieron una muestra de 110 clientes, basándose para la calidad de servicios de 
Parasuman, quien clasifico dicha variable en 5 dimensiones como medio para evaluar al 
cliente, al igual que López (2001) que los clasifico de manera similar en: atención, 
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comunicación, accesibilidad, cortesía, credibilidad, compresión, obteniendo como 
resultados que el nivel de las expectativas del cliente hacia el servicio es mala (50,9%), 
que el tiempo de servicio es lento (39%), y que nunca cuenta con el personal suficiente 
(44,5%), lo que ocasionó una falta de entrega de información oportuna (33,6%), todos 
esos aspectos negativos propiciaron un escenario donde el nivel de calidad percibida sea 
mala en un 71,8% y que solo destaquen como elementos positivos: la 
infraestructura(46,4%) y la implementación de un buzón de quejas(61,8%). Finalmente 
sostuvo que si existe una relación entre la calidad de servicios y la satisfacción del cliente.  
 
Este trabajo se eligió por se utilizaron las mismas variables y la misma metodología de 
investigación, además de los resultados del autor fueron calve para la discusión con mis 
resultados. 
 
Nivel nacional 
 
Ramos (2015) en su tesis titulada Calidad del servicio y satisfacción de los padres 
de la IE MIGUEL GRAU del distrito San Juan de Lurigancho, Universidad María 
Auxiliadora-Perú. Tesis para obtener título de Licenciada en Administración, cuyo 
objetivo fue determinar si la calidad de servicio tiene relación con la satisfacción de los 
padres de la IE MIGUEL GRAU, Perú en San Juan de Lurigancho, sus bases teóricas 
fueron: Soto (2001), Martínez, B. (2001). Chiavenato (2000). En el marco metodológico 
es de tipo descriptiva correlacional y un diseño no experimental, teniendo como  
población a 230 padres y una muestra relativa de 120 padres, el tesista obtuvo un 
coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.620  y un nivel de significancia bilateral 
0,003 menor a 0,005 lo permitido según la prueba estadística Rho entre sus variables., 
como conclusión general el autor encontró relación entre sus variables,  habiéndose 
efectuado el riguroso proceso de la investigación científica mediante el recojo, 
procesamiento análisis y sistematización de datos acerca de la relación entre la calidad de 
servicio tiene una relación altamente significativa del 74.2 % con la satisfacción de los 
padres de familia de la IE MIGUEL GRAU de San Juan de Lurigancho. 
 
Esta investigación tuvo como aporte los resultados obtenidos por el autor, los cuales 
fueron útiles la discusión y que se buscó saber si existe una relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción con los padres. 
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 Además, Vilca (2015) cuya tesis titulada Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente en la empresa Importaciones & tecnologías S.R.L. periodo 2014-2015, cuyo 
objetivo principal fue describir la relación que hay entre la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente, para ello se apoyó en la teoría de Zeithmal (trabaja con el 
Servqual), Kotler (se enfoca en el nivel de estado de ánimo de las personas), teniendo 
como metodología descriptiva correlacional, determinando que la calidad de servicio que 
actualmente reciben los clientes de la empresa tiene un nivel aceptable en relación a la 
satisfacción que ellos perciben cuando la empresa les brinda un servicio, por otro lado la 
hipótesis se confirma con la prueba Rho de Spearman que nos mostró una correlación de 
0.881 para la dimensión elementos tangibles y 0.799 para la capacidad de respuesta con 
un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo cual demuestra que si hay correlación 
significativa entre ambas dimensiones con respecto a la satisfacción del cliente. 
 
Tomamos esta investigación, porque el tesista determinó que las dimensiones como 
elementos tangibles y capacidad de respuesta se relacionan con la satisfacción del cliente, 
lo cual demostró en los resultados que obtuvo y nos sirva para la discusión. 
  
Finalmente Peltroche (2016) en su investigación Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente de la empresa R&S distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016, de la 
universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo fue analizar la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente de la empresa ya mencionada. La teoría en la que se 
basó para esta investigación fue de Vaura ya que el autor señala las dimensiones para 
ambas variables según la norma ISO 9001:2000, para calidad de servicio son: elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía de la misma forma para 
satisfacción del cliente es: rendimiento, características, fiabilidad, conformidad, 
durabilidad, estética y reputación, su investigación es descriptiva de diseño no 
experimental de corte trasversal y se realizó un cuestionario a 226 cliente con la finalidad 
de identificar el nivel de calidad de servicio y el nivel de la satisfacción del cliente con 
relación al servicio brindado por la empresa, el tesista llegó a la conclusión de que si 
existe una relación modera y significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente, señalando el coeficiente de correlación de Spearman es 0.569 y Sig bilateral de 
0.000. Asimismo, se identificó el nivel de la calidad de servicio que es alto en un 83% y 
el nivel de la satisfacción del cliente es alto en un 78%, además que existe una relación 
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moderada y significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente, 
señalando el coeficiente de correlación de Spearman es 0.683 y Sig. Bilateral de 0.000. 
 
Esta tesis tuvo un aporte valioso porque demostró con los resultados que obtuvo que 
existe una relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente, asimismo los 
resultados se tendrán en cuenta para mi investigación de proyecto.  
 
1.3. Teorías relacionadas al tema: 
Variable 1: Calidad del servicio. 
De acuerdo a Galvis (2011) explicó que la calidad de servicio es el conocimiento 
adquirido por los clientes frente al servicio ofrecido que brinda la organización a un 
largo plazo. (p.50) 
 
La calidad de servicio es el discernimiento adquirido por los clientes a través del servicio 
ofrecido que ofrece la organización a un largo plazo, de hecho se considera aspectos como 
la cortesía, rapidez en la entrega del producto, así mismo los precios justos, etc., lo cual 
permite al cliente utilizar todos estos aspectos para evaluar el desempeño del producto 
y/o servicio recibido. 
 
Este autor nos brinda seis dimensiones sobre la calidad de servicio: (a) elementos 
tangibles, ((b) confiabilidad, (c) capacidad de respuesta o responsabilidad, (d) seguridad, 
(e) empatía y (f) precio, lo cual será especificado a continuación. (pp. 50-51). 
 
Galvis (2011), señala que: 
Elementos tangibles son todos los medios utilizados que influyen en la 
satisfacción del cliente. (pp. 83-84) 
Confiabilidad es la seguridad que brinda la empresa a sus clientes, por lo que la 
empresa debe cumplir con las expectativas y necesidades sin comer ningún error. (pp. 
84-85) 
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Capacidad de respuesta se refiere al tiempo que toma para responder las dudas 
y/o consultas que tiene el cliente, para ello, el personal encargado debe estar capacitado 
y preparado para poder darles respuestas a los inconvenientes que se puede presentar. 
(p.  85) 
 
Seguridad es la certeza que tiene los clientes hacia el personal como las 
habilidades, conocimientos y atención, de igual forma es la confianza y credibilidad 
percibida por parte de los clientes. (pp. 85-86)  
 
Empatía es cuando los clientes perciben que sus deseos o necesidades serán 
atendidos por el personal encargado como si fuese las necesidades de ellos mismos. Con 
la finalidad de que los clientes infieran que el objetivo es satisfacer sus necesidades. (pp. 
86-87). 
 
Precio es el costo en dinero que el cliente debe pagar para recibir el servicio 
ofertado. (pp. 87-88) 
Asimismo, podemos resumir que el autor expresa que la calidad de servicio es el 
conjunto de características, los cual es importante ya que al tener una buena calidad de 
servicio permite poder diferenciarse de sus competidores. 
De este autor se tomó como referencia para el desarrollo de la investigación, ya 
que, para mi es más entendible y a la vez las dimensiones me servirán para plantear mis 
problemas específicos, objetivos e hipótesis. 
De acuerdo a Alcalde, (2007) 
Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las expectativas 
que estos tienen puestas sobre el producto o servicio. (p. 6) 
 
Un ejemplo claro es cuando adquirimos un servicio en un hotel, en el cual esperamos lo 
que la mayoría de los hoteles brindan, por otra parte, recibir un servicio adicional nos 
sorprenderá gratamente, ya que habrá superado nuestras expectativas que teníamos sobre 
el establecimiento. Este valor agregado probablemente hará que el cliente vuelva a querer 
consumir el servicio e incluso recomendárselo a otros posibles clientes y con ello se habrá 
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conseguido el objetivo último de la calidad que le permite diferenciarse de las otras 
empresas que ofrecen lo mismo. (pp. 6-7) 
 
Según Alcalde la calidad de servicio está comprendida por tres dimensiones: 
Necesidades, Expectativas y Satisfacción. Satisfacción 
 
Es decir calidad es brindarles a los clientes lo que desean y superar las expectativas que 
puedan requerir de un producto y/o servicio. En otras palabras es ofrecerles más de lo que 
esperan obtener.  
 
Vargas y Aldana (2011) indicaron que: 
La calidad es buscar la perfección y que esta sea sostenible mediante 
procesos, para ello el hombre tiene que ser el centro de atención, porque es el 
que es capaz de construir los productos o servicios que el cliente adquirirá 
para satisfacer sus necesidades o deseos y cumplir con las expectativas 
requeridas. (p. 101) 
 
 Por otro lado, en cuando a servicio argumenta que son actividades en conjunto, 
los cuales se diseñan para la construcción de procesos que guíen al incremento de 
satisfacción de necesidades y expectativas a quienes lo necesitan. (p. 86) 
Asimismo, el autor sostiene su aporte en el teórico Garvín (1988), en la cual fundamenta 
la calidad con las siguientes dimensiones: (a) Rendimientos, (b) Características, (c) 
Confiabilidad, (d) Conformidad, (e) Durabilidad, (f) Utilidad, (g) Estética y (h) Calidad 
percibida. 
 
Según Collins, (2017) menciono que a nivel global, desde el cambio de siglo, las 
condiciones económicas han sido muy desafiantes, convirtiendo el mercado en un 
ambiente altamente competitivo, por lo que la excelencia en el servicio se ha convertido 
en algo no negociable y los proveedores de servicio no tienen otra opción que asegurarse 
que su oferta de servicio, que se traduce en términos de diversos elementos de servicio al 
cliente sea excelente y excepcionalmente creativa para fomentar las intenciones de 
retorno de los clientes. 
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Vriable 2: Satisfacción del cliente.  
 
De acuerdo a Kotler & Keller (2013). 
 
La satisfacción del cliente, depende del desempeño percibido de un producto 
en relación a las expectativas del comprador. Si el desempeño del producto 
es inferior a las expectativas, el cliente estará satisfecho. Si el desempeño es 
superior a las expectativas, el cliente estará muy satisfecho e incluso 
encantado. […] La satisfacción del cliente es la medida en la cual el 
desempeño percibido de un producto es igual a las expectativas del 
comprador. (p.14). 
 
Conforme a Kloter y Keller (2013). 
La satisfacción es lograr cubrir las expectativas del cliente al grado de superarlo. Por el 
contrario un cliente quedará insatisfecho sino se cubre las expectativas del cliente. 
(p.592). 
 
De acuerdo a Kloter y Keller (2013), clasifica la satisfacción del cliente en tres 
dimensiones: Rendimiento Percibido, Expectativas, Nivel de Satisfacción. 
 
Rendimiento percibido es la percepción que el cliente considera sobre un bien y/o servicio 
desea adquirir, para ello, se tiene en cuenta algunas características de apreciación por 
parte del cliente.  De la misma forma también dependerá del nivel de ánimo. 
 
Expectativas son las ideas que el cliente tiene o espera recibir de alguno producto y/o 
servicio que desea adquirir. A través de las experiencias anteriores u opiniones de 
terceros. 
 
Nivel de satisfacción es la percepción final que el cliente tiene con respecto a la 
adquisición del bien o servicio. De igual forma, para las empresas analizar los niveles de 
satisfacción, insatisfacción es de gran importancia ya que siempre se quiere mejorar el 
rendimiento percibido. Con el fin de cubrir con las expectativas de los clientes (p.593). 
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Para mi proyecto de investigación se tomó como referencia a Kloter & Keller  por lo 
mismo que brinda las dimensiones de forma más clara. Por lo que me servirá más adelante 
para realizar la matriz de consistencia y el cuestionario. 
De acuerdo a Wayne, D., Hoyer. (2013), satisfacción del cliente: Es placer motivado por 
adquirir un bien y/o  servicio que cumpla con las expectativas  esperadas por parte del 
cliente.  
Así mismo, Wayne y Hoyer (2013), clasifica la satisfacción del cliente en cinco 
dimensiones: primero calidad, segundo calidad técnica, tercero valor percibido, cuarto 
confianza y finalmente expectativa. 
Gosso (2008), define la satisfacción del cliente como un estado de ánimo que surge por 
la adquisición de un producto que cumple con las expectativas. De igual importancia es 
la atención que ofrece la empresa para sus clientes. (p. 28) 
Para medir la satisfacción del cliente Gosso plantea cinco dimensiones: en primer lugar 
actitud, segundo lugar accesibilidad; tercer lugar confianza; cuarto lugar carisma y por 
ultimo alegría. 
Actitud es el comportamiento que cada individuo tiene para realizar alguna labor. 
Accesibilidad es tener todo disponible tanto materiales como espacio para desarrollar las 
actividades necesarias que los clientes soliciten. 
Confianza es la sensación que trasmite el colaborador hacia el cliente. 
Carisma: cualidad para persuadir a un cliente adquiera algún producto y/o servicio. 
Alegría es el sentimiento grato que irradia toda persona.  
 
1.4.  Formulación del problema 
Problema general. 
 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018? 
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Problemas específicos. 
¿Qué relación existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en 
la empresa AMAZONTI E.I.R.L, en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018? 
¿Qué relación existe entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018? 
¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 
en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018? 
¿Qué relación existe entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018? 
¿Qué relación existe entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018? 
¿Qué relación existe entre el precio y la satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018?  
 
1.5. Justificación del estudio. 
Justificación Teórica 
La investigación tiene como propósito aportar conocimientos en base de las teorías de  
calidad de servicio (Galviz, Alcalde y Vargas y Aldana) y la satisfacción del cliente 
(Kloter & Keller, Wayne y Hoyer, Gosso), con el objetivo de explicar la realidad 
problemática que se estudia y pueda servir de apoyo a las futuras investigaciones de la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
 
Justificación Práctica 
Con los resultados que se obtendrán de esta investigación, se pretende facilitar a la 
empresa AMAZONTI a identificar los principales problemas en referencia a la calidad 
de servicio y la satisfacción del cliente, mediante la construcción del instrumento de 
recolección de datos (encuesta) con ello, podremos conocer las necesidades que realmente 
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presentan los clientes para cubrir con sus expectativas y así poder lograr la fidelización 
de los clientes. 
Justificación Metodológica 
Se ajusta al trabajo de investigación con diseño no experimental – transversal 
correlacional, con un enfoque cuantitativo, de manera que se analiza las dos variables de 
estudio mediante la elaboración de un instrumento como es el cuestionario y aplicaremos 
una técnica, la cual es una encuesta. Mediante el instrumento y la técnica se analizará las 
variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
Justificación Social. 
Esta investigación tiene un aporte a los trabajadores de la empresa AMAZONTI, ya que 
se busca saber la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, además 
de que servirá estudios posteriores. 
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1.6. Hipótesis 
Hipótesis General. 
Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Hipótesis Específicas. 
Existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Existe relación entre la confiabilidad y satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI, en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Existe relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Existe relación entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Existe relación entre el precio y la satisfacción del cliente en la empresa 
AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
1.7. Objetivos.  
Objetivo General. 
Describir la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
2018. 
Objetivos Específicos. 
Establecer la relación que existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del 
cliente en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
2018. 
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Establecer la relación que existe entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente 
en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Establecer la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
del cliente en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
2018. 
Establecer la relación que existe entre la empatía y la satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
 
Establecer la relación que existe entre el precio y la satisfacción del cliente en la 
empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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II. MÉTODO. 
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2.1. Diseño de investigación. 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), nos señalaron que “una 
investigación es diseño no experimental cuando no se genera ninguna situación, sino se 
observan situaciones ya existentes [ ] no se tiene control sobre dichas variables ni se puede 
influir, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos” (p.152).  
El diseño tiene como finalidad cumplir tres funciones: (a) proporcionar 
estrategias, (b) se comprueba el cumplimiento de los objetivos, (c) se verificara la 
veracidad o falsedad de la hipótesis. (Mendoza, 2013, p.59). 
Dado que en esta investigación se observará la situación de las variables en la 
empresa AmazonTI, se aplicará una investigación no experimental, ya que no se pretende 
modificar la realidad en la empresa desde el punto de vista de nuestras variables. 
Tipo de estudio. 
Mendoza, (2013) indica que la investigación transeccional o transversal 
recolectan datos en un solo momento, en tiempo único (p.154) 
Mendoza (2013) mencionó que el diseño transversal se basa en la recolección de 
datos en un momento dado, siendo su propósito la descripción de variables, analizando 
su interrelación en un tiempo determinado. (p. 68). 
 
Dado que esta investigación es la empresa AmazonTI se está utilizando la técnica 
del cuestionario se recolectarán los datos obtenidos mediante el instrumento encuesta que 
se obtendrán en un solo momento y en tiempo único. 
Nivel de la investigación. 
Transversal. 
Asimismo, Hernández et al. (2014) mencionaron: “Con los estudios descriptivos 
se busca especificar las propiedades, las características y los perfiles de persona, grupos, 
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” 
(p.92).  
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En otras palabras los estudios descriptivos buscan determinar las características 
importantes y útiles para mostrar con mayor precisión las propiedades de cualquier 
fenómeno que se tenga que analizar. 
Correlacional. 
Además, Hernández et al. (2014) sostuvieron que  
Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relación o grado de asociación 
que existe entre dos o más conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto 
en particular. En ocasiones solo se analiza la relación entre dos variables, pero con 
frecuencia se ubican en el estudio vínculos entre tres, cuatro o más variable. 
Correlacional. 
  
      X1 
   M  r 
      X2 
 
Denotación: 
M: Muestra    O1: Calidad de Servicio 
O2: Satisfacción del Cliente r: Relación entre ambas. 
  
Por tanto, se entiende que en esta investigación es de nivel descriptivo – 
correlacional, puesto que estudia a todo el comportamiento de sus variables y la relación 
que existe entre las variables de calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
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Enfoque del estudio: cuantitativo 
De acuerdo a Sánchez y Reyes (2015) indicaron que tiene un enfoque cuantitativo 
porque se han expresado los resultados de la medición en valores numéricos y análisis 
estadísticos para prevalecer patrones de comportamiento y probar teorías. (p.88) 
Asimismo Hernández et al. (2014) señalaron: 
El enfoque cuantitativo, utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con 
base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer pautas de 
comportamiento y probar teorías. [ ]. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos 
brincar o eludir pasos (pp.5-6) 
 
2.2. Variables, Operacionalización.  
Primera variable: 
Calidad de servicio. 
Segunda variable: 
Satisfacción del cliente. 
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Tabla 1 
Matriz de operacionalización de variable 1 Estilo APA 
  
Variable 
 
Definición 
Conceptual 
 
Definición Operacional 
 
Dimensiones 
 
Indicadores 
 
Ítems 
 
Escala de Medición 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Calidad de Servicio 
 
 
 
 
 
 
La calidad de 
servicio se define 
como: “El 
conocimiento 
adquirido por los 
clientes frente al 
servicio ofrecido 
que brinda la 
organización a un 
largo plazo”. 
(Galviz, 2011, p. 
50) 
 
 
 
 
Se obtendrán datos de 
fuentes primarias, 
mediante la técnica de 
la encuesta y así poder 
determinar la relación 
que existe entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del 
cliente, para lo cual 
tendremos en cuenta 
las dimensiones e 
indicadores para 
expresar los 
resultados. 
 
 
Elementos 
Tangibles 
 
 
 
Confiabilidad 
 
 
 
 
Capacidad de 
Respuesta 
 
 
 
Seguridad 
 
 
 
Empatía 
 
 
Precio 
 
Equipos,  
Personal,  
Materiales de 
comunicación. 
 
Promesa de servicio,  
Confiabilidad,  
Cuidado,  
Comunicación. 
 
Respeto, Tiempo acordado,  
Servicio prometido,  
Disposición en brindar el 
servicio,  
Mejora de tiempo 
 
Calidad, Garantía, 
Seguridad,  
Credibilidad,  
Habilidades 
 
Comunicación,  
Compresión al cliente 
 
Calidad,  
Accesibilidad,  
Descuento,  
Seguridad 
 
 
 
 
1 – 2 – 3 – 4 – 5  
 
 
 
 
6 – 7 – 8 – 9  
 
 
 
 
 
 
10 – 11 – 12 – 13 – 14 
- 15 
 
 
 
16 – 17 – 18 – 19 – 20 
- 21 
 
 
22 – 23 – 24 – 25  
 
 
26 – 27 – 28 – 29 – 30  
 
 
 
 
 
 
 
Ordinal 
 
La encuesta está 
compuesta por 30 
preguntas de opción 
múltiple: 
 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi Siempre = 4 
Siempre = 5 
 
 
Fuente: adaptado de Galviz (2011) 
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Tabla 2 
Matriz de Operacionalización de variable 2 Estilo APA 
 
Fuente: adaptado de Kloter y Keller (2013)   
 
Variable 
 
Definición Conceptual 
 
Definición 
Operacional 
 
Dimensiones 
 
Indicadores 
 
Ítems 
 
Escala de Medición 
 
 
 
 
 
 
 
 
Satisfacción del 
Servicio 
 
 
 
 
 
 
 
La satisfacción del 
cliente se define 
como: “La medida en 
la cual el desempeño 
percibido de un 
producto es igual a 
las expectativas del 
comprador”. (Kloter 
y Keller, 2013, p. 14) 
 
 
 
 
 
 
 
Se obtendrán datos de 
fuentes primarias, 
mediante la técnica de la 
encuesta y así poder 
determinar la 
satisfacción de los 
clientes con respecto a la 
calidad de servicio en la 
empresa AmazonTI 
 
 
 
 
 
Rendimiento Percibido 
 
 
 
 
 
 
 
Expectativas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nivel de Satisfacción 
 
 
. 
 
 
 
 
Punto de vista de los 
clientes,  
Diferentes opiniones,  
Resultados obtenidos,  
Percepción,  
Calidad. 
 
 
Promesas,  
Atención pronta,  
Información,  
Resultados obtenidos, 
Percepción. 
 
 
 
Recomendación,  
Recibe más de lo esperado,  
Frecuencia de compra,  
Experiencia en el mercado,  
Variedad de servicio y/o 
producto 
 
 
 
 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 
7 – 8 – 9 - 10 
 
 
 
 
 
 
11 – 12 – 13 – 14 – 15 
– 16 – 17 – 18 – 19 - 
20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
21 – 22 – 23 – 24 – 25 
– 26 – 27 – 28 – 29 – 
30  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ordinal 
 
La encuesta está 
compuesta por 30 
preguntas de 
opción múltiple: 
 
 
Nunca= 1 
Casi nunca= 2 
A veces= 3 
Casi siempre= 4 
Siempre= 5 
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2.3. Población y censo. 
Población. 
 La investigación que se desarrollará en la empresa AmazonTI E.I.R.L. se 
encuentra ubicada en la Mz H 10 lote 35 Urb. José Carlos Mariategui – en el distrito de 
San Juan de Lurigancho – Lima, la cual cuenta con 30 clientes frecuentes. 
 Bernal (2016) valida el concepto de Francia (1988), quien menciona que la población es 
el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigación. (p.210) 
 Fidias, G. (2012) indica que la población, o en términos más precisos es el 
conjunto finito o infinito de elementos con características comunes para los cuales serán 
extensivas as conclusiones de la investigación. (p.81) 
En otras palabras la población es el conjunto de personas las cuales tienes características 
en común, como rasgos, cultura, creencia, entre otros. 
Población finita: Agrupación en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. 
Además, existe un registro documental de dichas unidades. 
La población de la empresa AmazonTI E.I.R.L., cuenta con una población finita 
que son los clientes frecuente, por ello se realizara un censo para describir la relación que 
existe entre la calidad de servicio y la calidad de servicio. 
Censo. 
Para Hernández, et al. (2010) menciona que la Prueba de T Student es un 
estadístico de prueba que se utiliza cuando las poblaciones son pequeñas (n≤30). (p.199). 
Según Del Cid, Méndez, Sandoval menciona que el censo es un procedimiento de 
investigación en donde se estudia a todos los elementos de la población o universo. 
Siendo poblaciones determinadas en donde implica menor cantidad de personas para 
investigar. (2011, p.103) 
Según Bavaresco (2001), señalo que el censo es una investigación de todo y cada 
uno de los componentes de la población. (p.40) 
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En la presente investigación la población está conformada por 30 clientes de la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., por lo tanto, al contar con una población pequeña 
utilizaremos el tipo de encuesta censal, en donde la muestra es toda la población. 
Es todo es de acuerdo al criterio de la Prueba T de Student en que menciona que 
si la población es menor igual a 30 personas, la encuesta se debe realizar a toda la 
población. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 
Técnica de recolección de datos 
Por otro lado, Grande y Abascal (2014), la técnica utilizada en la investigación es 
la encuesta, esta nos ayuda al recojo de información, para ello se utilizó como escala de 
tipo Likert, el cual consiste en ítem en donde se pide la respuesta de los participantes 
dadas por una puntuación. (p.232).  
Bernal (2016), menciona que en la actualidad. Para la investigación científica 
existe una variedad de técnicas e instrumento, con que recolectar información en el 
trabajo de campo de una determinada investigación. (p.244). 
 
Instrumento de recolección de datos 
Según Pino (2007), la encuesta es la técnica, el instrumento aplicable es el 
cuestionario, compuesto por el conjunto de preguntas escritas que forman parte entre sí 
de un sistema […], responden a aquella variables con las que se ha operacionalizado la 
hipótesis. (p.146) 
 
El cuestionario que utilizar está conformado por 30 preguntas de la primera 
variable y 30 de la segunda variable que serán analizadas y cuantificadas en ítems, y estos 
a su vez en medido utilizando la escala de Likert, que Hernández et al. (2014) lo define 
como, la agrupación de ítems que se presentan en forma de afirmaciones para medir la 
reacción del sujeto (p. 245). 
El instrumento más utilizado para poder realizar la recolección de datos es el cuestionario, 
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consistiendo en un conjunto de preguntas en base a las variables que se desean medir, 
para ello se utilizó como instrumento el cuestionario, donde todo instrumento debe tener 
tres requisitos: confiabilidad, validez y objetividad. 
En nuestra investigación usaremos la técnica del cuestionario y el instrumento la 
encuesta, la cual fue elaborada para conocer la satisfacción del cliente en relación a la 
calidad de servicio.  
El presente trabajo de investigación consta de un instrumento de 30 preguntas por cada 
variable, las cuales van a ser dadas a los clientes de la empresa AmazonTI E.I.R.L. 
Validez 
 Según indicaron Hernández et al. (2014), la validez es el grado en el que el 
instrumento realmente mide la variable que se desea, esta validez se va a evaluar en base 
a las evidencias tanto de contenido, criterio y constructo. (p.200). 
La validez de los instrumentos del presente trabajo, se sometió a juicio de expertos 
metodólogos y temáticos, siendo el instrumento de evaluación la encuesta, para ello se 
analizaron bajo tres conceptos los cuales son: pertinencia, relevancia y claridad. 
De acuerdo a Chávez (2001) explico que la eficacia con que un instrumento mide 
lo que se pretende, por lo cual se puede concluir que la validez del instrumento guarda 
relación directa con el objetivo del instrumento. 
Corbetta, (2007) indicó que hace referencia al grado en que un determinado 
procedimiento de traducción de un concepto registra efectivamente el concepto en 
cuestión. (p.99) 
En otras palabras lo que indican los autores es que un instrumento es válido 
cuando mide aquello para lo cual fue destinado. 
La validez de instrumento se establecerá por un juicio de expertos, para que 
puedan evaluar el modelo establecido por el investigador, para ello se tendrá en cuenta 
las correcciones dadas por los mismos para poder ser implementadas y a sus vez puedan 
garantizar un modelo de instrumento pertinente y de calidad. 
 
37 
 
 
Para recordar que los requisitos que solicitan en la escuela de administración para 
poder validar el instrumento, con el que se va a desarrollar este proyecto de investigación, 
el cual consiste poder validar el informe por los expertos que son 2 temáticos y 1 
metodólogo. (Poner el resultado de las validaciones). 
 
Tabla 3 
Validez de juicio de expertos variable calidad de servicio Estilo APA 
N.° Experto Instrumento % 
Experto 1 Mgtr. Candia Menor, 
Marco 
Aplicable  
 
 
0.96 
 
 
Experto 2 Mgtr. Suasnabar 
Ugarte, Federico 
Alfredo 
 
Aplicable 
Experto 3 Dr. Rodríguez Galán, 
Darién 
 
Aplicable 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 4 
Validez de juicio de expertos: variable de satisfacción del cliente Estilo APA 
N.° Experto Instrumento % 
Experto 1 Mgtr. Candia Menor, 
Marco 
Aplicable  
 
 
0.95 
Experto 2 Mgtr. Suasnabar 
Ugarte, Federico 
Alfredo 
Aplicable 
Experto 3 Dr. Rodríguez Galán, 
Darién 
Aplicable 
Fuente: Elaboración propia. 
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Confiabilidad. 
El instrumento de investigación es el cuestionario y para recoger la información 
necesaria se recurrirá a la encuesta. Esta técnica tiene como ventaja de ser aplicada 
masivamente y no requiere de personal especializado, manteniendo inalterable la 
información; siendo, siendo el método de evaluación de escala psicométrica de Rensis 
Likert utilizando encuestas donde especifica el grado nunca y siempre a un reactivo o 
pregunta.  
De acuerdo a Bernal (2016): 
La confiabilidad se refiere a la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las 
mismas personas, asimismo se examina en distintas ocasiones con los mismos 
cuestionario, por lo que la pregunta clave para determinar la confiabilidad de un 
instrumento de medición es ¿se miden fenómenos o eventos una y otra vez con el mismo 
instrumento de medición, se obtienen los mismos resultados u otros muy similares?, si la 
respuesta es afirmativa, se dice que el instrumento es confiable (p.248). 
Se dice que un instrumento es confiable cuando ya antes se ha usado y los resultados de 
las encuestas son iguales o semejantes. 
Corbetta, (2007) mencionó que es la posibilidad de reproducir el resultado, e 
indica el grado en que un procedimiento concreto de traducción de un concepto en 
variable produce los mismos resultados en pruebas repetidas con el mismo instrumento 
de investigación o equivales. (p. 99) 
Esta técnica empleada a través de la encuesta permitirá la recopilación de 
información sobre calidad de servicio y la satisfacción del cliente con preguntas cerradas 
y de nivel ordinal, las cuales podremos cuantificarlas ya que los datos serán trasladados 
a una escala numérica. 
En estos ítems se distribuyen en la siguiente escala de Likert: 1=nunca, 2=casi 
nunca, 3=a veces, 4=casi siempre y 5=siempre; teniendo en consideración que la 
puntualidad 5 refleja una actitud más alta de participante y la puntuación 1 refleja la 
actitud más baja. 
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Tabla 5 
 
Escala de Likert Estilo APA 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 6 
 
Estadística de fiabilidad de calidad de servicio Estilo APA 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,882 30 
Fuente: IBM SPSS 
 
Según el resultado de los datos estadísticos del Alfa  Cronbach se llega a la 
conclusión que existe una adecuada consistencia interna y presenta una buena 
confiabilidad, la cual es sustentada en el Alfa de Cronbach igual a 0,882. El instrumento 
de recolección de datos estuvo conformado por 30 ítems, donde se obtuvo un resultado 
óptimo dentro de los parámetros estadísticos de fiabilidad. 
 
Tabla 7 
 
Estadística de fiabilidad de satisfacción al cliente Estilo APA 
 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
Según el resultado de los datos de fiabilidad del Alfa de Cronbach se  llega a la 
conclusión que existe una adecuada consistencia interna y presenta buena confiabilidad, 
la cual es sustentada en el alfa de Cronbach igual a 0,889. El instrumento de recolección 
de datos estuvo conformado por 30 ítems, donde se obtuvo un resultado óptimo dentro de 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,889 30 
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los parámetros estadísticos de fiabilidad. 
 
2.5. Método de análisis de datos. 
Los datos que se obtengan de las encuestas serán analizadas por medio del 
programa IBM SPSS, el cual nos permitirá observar los resultados de la relación entre 
calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Según Hernández, et al. (2014) menciona que obtenidos los datos es necesario 
procesarlos, se debe realizar mediante una cuantificación matemática, al cual el 
investigador permite obtener conclusiones en relación a la hipótesis planteada. (p.272). 
El método de análisis de datos que se realizara en la investigación se apoyara con 
la estadística descriptiva que nos permitirá mostrar la relación que existe entre la calidad 
de servicio y la satisfacción del cliente, aplicando para ello la recolección de datos (del 
cuestionario) 
 
Mediante el programa SPSS en el cual se procede analizar el coeficiente de 
correlación de Spearman (Rho Spearman), donde se prueba la hipótesis de manera que se 
pueda determinar la relación entre las variables, por otro lado, se elaboró las tablas 
cruzadas bivariadas para efectuar el análisis descriptivo, cuya finalidad es explicar los 
resultados de manera analítica.  
2.6. Aspectos éticos. 
La investigación está respaldada por diversos autores, que son nombrados en 
nuestro marco teórico y descrito en la bibliografía,  por ello el estudio se corrobora por el 
programa Turnitin, el cual tiene como propósito evitar el plagio tanto en el aspecto teórico 
como practico.  
 
Asimismo, cuenta con el compromiso de seguir con los lineamientos éticos de 
objetividad con relación al respeto por la propiedad intelectual. Además de respetar la 
identidad de los clientes encuestados cuyo aporte a esta investigación es significativa y 
sumamente importante para su desarrollo. 
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III. RESULTADOS 
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3.1. Análisis descriptivo de la investigación. 
 
Tabla 8 
 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Tabla de contingencia CALIDAD DE SERVICIO * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
CALIDAD DE SERVICIO 
Malo 
Recuento 3 3 1 7 
% del total 10,0% 10,0% 3,3% 23,3% 
Regular 
Recuento 2 9 3 14 
% del total 6,7% 30,0% 10,0% 46,7% 
Bueno 
Recuento 1 4 4 9 
% del total 3,3% 13,3% 13,3% 30,0% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
 
Interpretación: en la tabla n.° 8, se puede afirmar que la calidad de servicio es bueno en 
un 30% y que la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7%, 
 
 No obstante, el objetivo general de la investigación es describir la relación que 
existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L, en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018, mediante los resultados se puede 
mencionar que cuando hay una calidad de servicio bueno con un 30% la satisfacción del 
clientes es bueno en un 13.3%, mientras que es regular en un 10% y malo en un 3.3%. 
 
 Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho de Spearman 
con un coeficiente de correlación Rho = 0.623 y un Sig. Bilateral = 0.000, lo cual este 
resultado indica que existe una correlación positiva moderada entre ambas variables. 
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Tabla 9 
 
Elementos tangibles y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Tabla de contingencia ELEMENTOS TANGIBLES * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
ELEMENTOS TANGIBLES 
Malo 
Recuento 3 3 0 6 
% del total 10,0% 10,0% 0,0% 20,0% 
Regular 
Recuento 2 8 2 12 
% del total 6,7% 26,7% 6,7% 40,0% 
Bueno 
Recuento 1 5 6 12 
% del total 3,3% 16,7% 20,0% 40,0% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
Interpretación: en la tabla n.° 9, se puede afirmar que los elementos tangibles son bueno 
en un 40% y que la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7%. 
 
 No obstante, el primer objetivo específico investigación específico de la 
investigación es establecer la relación que existe entre los elementos tangibles y la 
satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de 
Lurigancho, 2018, mediante los resultados se puede indicar que cuando los elementos 
tangibles es bueno con un 40%, la satisfacción del clientes es bueno en un 30%, mientras 
que regular con un 20%. 
 
 Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho de Spearman 
con un coeficiente de correlación Rho = 0.735 y un Sig. Bilateral = 0.000, lo cual este 
resultado señala que existe una correlación positiva alta entre la dimensión elementos 
tangibles y la variable satisfacción del cliente. 
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Tabla 10 
 
Confiabilidad y satisfacción del cliente Estilo APA. 
 
Tabla de contingencia CONFIABILIDAD * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
CONFIABILIDAD 
Malo 
Recuento 1 0 0 1 
% del total 3,3% 0,0% 0,0% 3,3% 
Regular 
Recuento 5 11 4 20 
% del total 16,7% 36,7% 13,3% 66,7% 
Bueno 
Recuento 0 5 4 9 
% del total 0,0% 16,7% 13,3% 30,0% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
Interpretación: en la tabla n.° 10, se puede afirmar que la confiabilidad es bueno en un 
30% y la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7% 
 
 No obstante, el segundo objetivo específico de la investigación es establecer la 
relación que existe entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 20018, mediante los 
resultados se puede indicar que cuando la confiabilidad es bueno en un 30% la 
satisfacción del cliente es bueno con 13.3%, mientras que  regular es con un 13.3%. 
 
 Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho de Spearman 
con un coeficiente de correlación Rho = 0.511 y un Sig. Bilateral = 0.004, lo cual este 
resultado señala que existe una correlación positiva moderada entre la dimensión 
confiabilidad y la variable satisfacción del cliente. 
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Tabla 11 
 
Capacidad de respuesta y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Tabla de contingencia CAPACIDAD DE RESPUESTA * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Malo 
Recuento 2 1 1 4 
% del total 6,7% 3,3% 3,3% 13,3% 
Regular 
Recuento 4 7 4 15 
% del total 13,3% 23,3% 13,3% 50,0% 
Bueno 
Recuento 0 8 3 11 
% del total 0,0% 26,7% 10,0% 36,7% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
Interpretación: en la tabla n.° 11, se puede afirmar que la capacidad de respuesta es 
bueno en un 36.7% y la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7%. 
 
 No obstante, el tercer objetivo específico de la investigación es establecer la 
relación que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018, mediante 
los resultados se puede indicar que la capacidad de respuesta es bueno con un 36.7% y la 
satisfacción del cliente es bueno con un 10%, mientras que regular con un 13.3% y 
finalmente malo con un 3.3%. 
 
 Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho Spearman con 
un coeficiente de correlación Rho = 0.498 y Sig. Bilateral = 0.005, lo cual este resultado 
señala que existe una correlación positiva moderada entre la dimensión capacidad de 
respuesta y la variable satisfacción del cliente. 
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Tabla 12 
 
Seguridad y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Tabla de contingencia SEGURIDAD * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
SEGURIDAD 
Malo 
Recuento 2 4 1 7 
% del total 6,7% 13,3% 3,3% 23,3% 
Regular 
Recuento 2 6 2 10 
% del total 6,7% 20,0% 6,7% 33,3% 
Bueno 
Recuento 2 6 5 13 
% del total 6,7% 20,0% 16,7% 43,3% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
Interpretación: en la tabla n.° 12, se puede afirmar que la seguridad es bueno en un 
43.3% y la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7%. 
 
 No obstante, el cuarto objetivo específico de la investigación es establecer la 
relación que existe entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018, mediante los resultados se puede 
indicar que la seguridad es bueno en un 43.3% y la satisfacción del cliente es bueno en 
un 16.7%, mientras que es regular con un 6.7% y finalmente es malo con un 3.3%. 
 
 Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho Spearman con 
un coeficiente de correlación Rho = 0.412 y Sig. Bilateral = 0.024, lo cual este resultado 
señala que existe una correlación positiva moderada entre la dimensión seguridad y la 
variable satisfacción del cliente. 
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Tabla 13 
 
Empatía y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Tabla de contingencia EMPATÍA * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
EMPATÍA 
Malo 
Recuento 1 1 0 2 
% del total 3,3% 3,3% 0,0% 6,7% 
Regular 
Recuento 4 7 2 13 
% del total 13,3% 23,3% 6,7% 43,3% 
Bueno 
Recuento 1 8 6 15 
% del total 3,3% 26,7% 20,0% 50,0% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
Interpretación: en la tabla n.° 13, se puede afirmar que la empatía es bueno en un 50% 
y la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7%. 
 
 No obstante, el quinto objetivo específico de la investigación es establecer la 
relación que existe entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018, mediante los resultados se puede 
indicar que la empatía es bueno en un 50% y la satisfacción del cliente es bueno con un 
20%, y  regular con un 6.7%. 
 
 Por otro, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho Spearman con un 
coeficiente de correlación Rho = 0.617 y Sig. Bilateral = 0.000, lo cual este resultado 
señala que existe una correlación positiva moderada entre la dimensión empatía y la 
variable satisfacción del cliente. 
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Tabla 14 
 
Precio y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Tabla de contingencia PRECIO * SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Total 
Malo Regular Bueno 
PRECIO 
Malo 
Recuento 1 3 1 5 
% del total 3,3% 10,0% 3,3% 16,7% 
Regular 
Recuento 3 9 3 15 
% del total 10,0% 30,0% 10,0% 50,0% 
Bueno 
Recuento 2 4 4 10 
% del total 6,7% 13,3% 13,3% 33,3% 
Total 
Recuento 6 16 8 30 
% del total 20,0% 53,3% 26,7% 100,0% 
Fuente: IBM SPSS 
 
Interpretación: en la tabla n.° 14, se puede afirmar que el precio es bueno en un 33.3% y 
la satisfacción del cliente es bueno con un 26.7%. 
 
 No obstante, el sexto  objetivo específico de la investigación es establece la 
relación que existe entre el precio y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018, mediante los resultados se puede 
indicar que el precio es bueno en un 33.3% y la satisfacción del cliente es bueno con un 
13.3%, mientras que regular con un 10% y por último que es malo con un 3.3%. 
 
 Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística de Rho Spearman con 
un coeficiente de correlación Rho = 0.389 y Sig. Bilateral = 0.33, lo cual este resultado 
señala que existe un correlación positiva baja entre la dimensión precio y la variable 
satisfacción del cliente. 
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3.2. Contrastación de Hipótesis.  
 
Hipótesis general:  
H0: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Tabla 15 
 
Correlación entre Calidad de servicio y satisfacción del cliente Estilo APA 
Correlaciones 
 CALIDAD DE 
SERVICIO 
SATISFACCI
ÓN DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
CALIDAD DE SERVICIO 
Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,623** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de 
correlación 
,623** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
En la tabla n.° 15, se aprecia un coeficiente de correlación de Spearman = 0.623 lo que 
indica que es una correlación positiva moderada, también se observa que p valor = 0.000 
< α = 0.05, lo que indica que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se afirma que existe una relación positiva y moderadamente significativa entre las 
variables calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., 
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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Hipótesis específico 1 
 
H0: No existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
H1: Existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Tabla 16 
 
Correlación entre elementos tangibles y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Correlaciones 
 ELEMENTOS 
TANGIBLES 
SATISFACCIÓ
N DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,735** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de 
correlación 
,735** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
En la tabla n.° 16, se aprecia un coeficiente de correlación de Spearman = 0.735 lo que 
indica que es una correlación positiva y alta, también se observa que p valor = 0.000 < α 
= 0.05, lo que indica que la relación es positiva alta, por lo tanto se recha la hipótesis nula 
y se afirma que la relación es significativa altamente significativa entre la dimensión 
elementos tangibles y la variable satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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Hipótesis especifico 2 
 
H0: No existe relación entre la confiabilidad y satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., en distrito de San Juan de Lurigancho, 2018 
H1: Existe relación entre confiabilidad y satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan De Lurigancho, 2018. 
Tabla 17 
 
Correlación entre confiabilidad y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Correlaciones 
 CONFIABILID
AD 
SATISFACCI
ÓN DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
CONFIABILIDAD 
Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,511** 
Sig. (bilateral) . ,004 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de 
correlación 
,511** 1,000 
Sig. (bilateral) ,004 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
En la tabla n.° 17, se aprecia un coeficiente de correlación de Spearman = 0.511 lo que 
indica que es un correlación positiva moderada, también se observa que p valor = 0.004 
< α = 0.05, lo que indica que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se afirma que existe relación positiva y moderadamente significativa entre la 
dimensión confiabilidad y la variable satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., 2018. 
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Hipótesis especifico 3 
 
H0: No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018 
H1: Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Tabla 18 
 
Correlación entre capacidad de respuesta y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Correlaciones 
 CAPACIDAD 
DE 
RESPUESTA 
SATISFACCI
ÓN DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,498** 
Sig. (bilateral) . ,005 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de 
correlación 
,498** 1,000 
Sig. (bilateral) ,005 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
En la tabla n.° 18, se aprecia un coeficiente de correlación Spearman = 0.498 lo que indica 
que es una correlación positiva y moderada, también se observa que p valor = 0.005< α = 
0.05, lo que indica que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula 
y se afirma que existe una relación positiva moderada entre la dimensión capacidad de 
respuesta y la variable satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., 2018. 
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Hipótesis especifico 4 
 
H0: No existe relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho. 
H1: Existe relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Tabla 19 
 
Correlación entre seguridad y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Correlaciones 
 SEGURIDAD SATISFACCIÓ
N DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
SEGURIDAD 
Coeficiente de correlación 1,000 ,412* 
Sig. (bilateral) . ,024 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,412* 1,000 
Sig. (bilateral) ,024 . 
N 30 30 
*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
En la tabla n.° 18, se aprecia un coeficiente de correlación de Spearman = 0.412, lo que 
indica que es una correlación positiva y moderada, también se observa que p valor = 0.024 
< α = 0.05, lo que indica que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se afirma que existe una relación positiva y moderadamente significativa entre la 
dimensión seguridad y la variable satisfacción del servicio, en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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Hipótesis especifico 5. 
 
H0: No existe relación entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
H1: Existe relación entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Tabla 20 
 
Correlación entre empatía y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Correlaciones 
 EMPATÍA SATISFACCIÓ
N DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
EMPATÍA 
Coeficiente de correlación 1,000 ,617** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,617** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
 
En la tabla n.° 20, se aprecia un coeficiente de correlación de Spearman = 0.617 lo que 
indica que es una correlación positiva y moderada, también se observa que p valor = 0.000 
< α = 0.05, lo que indica que la relación es significativa y moderadamente significativa 
entre la dimensión empatía y la variable satisfacción del cliente, en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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Hipótesis especifico 6. 
H0: No existe relación entre el precio y la satisfacción del cliente en la empresa 
AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
H1: Existe relación entre el precio y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Tabla 21 
 
Correlación entre precio y satisfacción del cliente Estilo APA 
 
Correlaciones 
 PRECIO SATISFACCIÓ
N DEL 
CLIENTE 
Rho de Spearman 
PRECIO 
Coeficiente de correlación 1,000 ,389* 
Sig. (bilateral) . ,033 
N 30 30 
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,389* 1,000 
Sig. (bilateral) ,033 . 
N 30 30 
*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: IBM SPSS 
 
En la tabla n.° 21, se aprecia un coeficiente de correlación de Spearman = 0.389, lo que 
significa que es una correlación positiva y moderada, también se observa que p valor = 
0.033, lo cual significa que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se afirma que existe relación positiva y moderadamente significativa entre la 
dimensión precio y la variable satisfacción del cliente, en la empresa AmazonTI E.I.R.L., 
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
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IV. DISCUSIÓN 
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La investigación tuvo como objetivo describir la relación que existe entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan  de Lurigancho en el año 2018. Del mismo modo se buscar establecer 
la relación que existe entre cada una de las dimensiones de la variable calidad de servicio 
(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y precio) 
con la variable satisfacción del cliente. 
 
La mayor limitante de la investigación fue al momento de encuestar, por la poca 
predisposición de los clientes, debido que el cuestionario es muy extenso, lo cual generaba 
un mayor tiempo para poder responderla, al cual se le había comentado por teléfono; ante 
este inconveniente se les dejo el cuestionario para que lo puedan responder con 
tranquilidad y al día siguiente ser entregado a mi persona o al encargado de soporte 
técnico; otra limitación fue que contamos con clientes en Pisco, por lo cual tuve que 
comentarle a la persona encargadas que se le estaría enviando un correo para responderla, 
sin embargo no respondieron, para ello se volvió a conversar con las personas encargadas 
y pedirle de favor que puedan responder, ya que el encargado iría a realizar la visita del 
mes correspondiente. 
 
Asimismo los cuestionarios que fueron utilizados han sido preparados para la 
empresa AmazonTI E.I.R.L., los cuales fueron validado por 3 expertos de  la Universidad 
César Vallejo con una calificación de 0.96 para el instrumento calidad de servicio con un 
alfa de Crobanch de 0.882 y para la segundo instrumento de satisfacción del cliente se 
obtuvo una calificación de 0.95 con un alfa de Crobanch de 0.889 
 
Además,  el objetivo es describir la relación que existe entre la calidad de servicio 
y la satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan 
de Lurigancho, 2018, se concluyó según Rho de Spearman el coeficiente de correlación 
es (r=0.623) lo que indica una correlación positiva moderada, también se observa que p 
valor = 0.000 < α = 0.05, lo que indica que la relación es significativa, como consecuencia 
la relación es positiva y moderadamente significativa entre ambas variables. 
Los resultados nos muestran que los clientes de la empresa AmazonTI E.I.R.L., 
califican la calidad de servicio como bueno en un 36.7%, pero el mayor porcentaje lo 
califica como regular con un 50%, lo cual es una situación que debe ser tomada muy en 
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cuenta por gerencia y administración. Por otro lado se tiene que estos mismo clientes 
indican que están satisfechos con la calidad de servicio en un 26.7% y regular en un 
53.3%. 
Pero si analizamos la relación que tiene las dos variables, se observa que el mayor 
porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla 
cruzada, donde los clientes que consideran que la calidad de servicio es regular, están 
mediamente satisfechos en un 53.3% y los clientes que consideran que la calidad es 
buena, están satisfechos en un 26.7%. La lectura de estos resultados nos permite afirmar 
que existe una relación lineal directa entre las dos variables, resultado que es corroborado 
con la prueba estadística de correlación Rho de Spearman (Rho=0.623, Sig. 
Bilateral=0.000 (p ≤ 0.05), que nos permite afirmar de que existe una relación lineal entre 
estas dos variables. Estos resultados son menores que  Vilca (2015) y Peltroche (2016) 
en la prueba estadística de Spearman (Rho=0.0881, Sig. Bilateral=0.0000) y (Rho=0.799, 
Sig. Bilateral=0.000) respectivamente, lo cual indica que existe una relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Importaciones & Tecnologia 
S.R.L, periodo 2014-2015, para el caso de Peltroche también afirma que existe una 
relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa R&S 
Distribuidores S.A.C. en la ciudad de Trujillo, año 2016; Asimismo los datos obtenidos 
por Ramos (2015) y Georfe Amfo, Nii Tettech (2015),  son similares al nuestro, 
obteniendo en la prueba de Spearman (Rho=0.620, Sig. Bilateral=0.003)  y (Rho=0.634, 
Sig. Bilateral=0.000) respectivamente, lo cual demuestra que existe una relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los padres de la I.E. Miguel Grau del distrito de 
San Juan de Lurigancho, en el año 2015 para el caso de Ramos (2015) y al mismo tiempo 
se afirma que existe una relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en 
la Industria Bancaria Ghanesa. Asimismo, en el caso de Villalba (2015) y Chilusa (2015) 
nos brinda el dato estadístico de chi cuadrado, de ello nos podemos notar que el nivel de 
significancia es de 0.023 y 0.020 respectivamente por lo cual este resultado nos demuestra 
que existe una relación entre las variables estudiadas por los tesiste que son la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente.  
Analizando los resultados de las dimensiones de calidad de servicio en forma 
independiente se observa que la empatía es la dimensión que mejor calificación recibe 
con un 50% de bueno, seguido de la dimensión seguridad con un 43.3% de bueno  y 
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elementos tangibles con un 40%, sin embargo también podemos notar en los resultados 
que las dimensiones que reciben menor calificación son: la confiabilidad con 30% de 
bueno, el precio con un 33.3% de bueno y la capacidad de respuesta con un 36.7%, los 
mismo que en la prueba estadística de Spearman obtuvieron los resultados de calificación 
más bajos. 
Detallando los resultados de la variable calidad de servicio en forma 
independiente se observa que es bueno en un 36.7%, regular en un 50% y malo en un 
13.3%, la primera dimensión elementos tangibles se observa que es bueno con un 40.3%, 
regular con un 40% y malo con un 20%,, la segunda dimensión Confiabiblidad es bueno 
con un 30%, regular con un 66.7% y malo con un 3.3%, la tercera dimensión que es 
capacidad de respuesta  es bueno con un 36.7%, malo con un 13.3%, la cuarta dimensión 
seguridad se observa que es bueno con un 43.3%, regular con un 33.3%  y 23.3% malo, 
la quinta dimensión empatía se observa que es bueno con un 50%, regular con un 43.3% 
y malo con un 6.7%, la sexta dimensión precio se observa que es bueno con un 33.3%, 
regular 50% y 16.7% malo, asimismo se observa de forma independiente la variable 
satisfacción del cliente y nos indica de acuerdo a los resultados obtenido en la tabla 
cruzada que es bueno con un 26.7%, regular con un 53.3%  y 20% malo. Por lo tanto, 
podemos notar de acuerdo a los resultados que las dimensiones con calificación más alta 
son empatía, y elementos tangibles, sin embargo, en las dimensiones como capacidad de 
respuesta y precio se debe tomar medidas para mejorar. 
Los resultados de la prueba estadística de correlación entre las dimensiones de la 
calidad de servicio con la variable satisfacción del servicio, nuevamente es coincidente 
con los obtenidos en las tablas cruzadas, los Rho de Spearman más altos corresponden a 
las dimensiones de elementos tangibles (Rho=0.735, Sig. Bilateral=0.000) y empatía 
(Rho=0.617, Sig. Bilateral=0.000) y los más bajos son los que corresponde a precio 
(Rho=0.389, Si. Bilateral=0.033) y capacidad de respuesta (Rho=0.498, Sig. 
Bilateral=0.005). 
Ahora, si comparamos estos resultados de correlación con los obtenidos en los 
estudios previos tenemos a Vilca, (2015), encuentra que los elementos tangibles también 
tienen correlación con la satisfacción del cliente (Rho=0.799, Sig. Bilateral=0.000), 
Pertroche, (2016), encuentra que los elementos tangibles también tienen correlación con 
la satisfacción del cliente (Rho=0.683, Sig. Bilateral=0.000), asimismo determina la 
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relación de capacidad de respuesta con la satisfacción del cliente (Rho=0.653, Sig. 
Bilateral=0.000), seguido de la dimensión empatía con la satisfacción del cliente 
(Rho=0.526, Sig. Bilateral=0.000). 
En conclusión, podríamos afirmar que se tiene evidencia suficiente para indicar 
que existe correlación entre las dimensiones de calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente, por lo tanto, si se mejora la calidad de servicio podremos seguir mejorando la 
satisfacción de los clientes. Debemos poner una mayor atención en mejorar la capacidad 
de respuesta y precio, sin descuidar las otras dimensiones de calidad de servicio. 
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V. CONCLUSIONES 
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Dado que los resultados de la presente investigación, en base a la información recopilada 
de los clientes de la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
en el año 2018, se obtienen las siguientes conclusiones. 
El estudio de la investigación concluye en que existe una correlación moderada Rho = 
0.623** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre las variables calidad de servicio y satisfacción del 
cliente; esto se basa en que la satisfacción es percibida como regular con un 53.3%., esta 
concordancia nos da a entender que la empresa tiene algunas dimensiones débiles en los 
cuales debe mejorar. 
Se estableció que existe una correlación positiva y altamente significativa Rho = 0.735** 
Sig. (Bilateral) =0.000), entre la dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción 
del cliente, esto se basa en los resultados que tiene la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan de Lurigancho, los clientes consideran que es bueno con un 40% y la 
satisfacción de los clientes es bueno con un 43.3%. 
Se estableció que existe una correlación positiva y moderadamente significativa Rho = 
0.511** Sig. (Bilateral) = 0.004), entre la dimensión confiabilidad y la variable 
satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de 
Lurigancho, los clientes consideran que la confiabilidad es regular con un 66.7% y la 
satisfacción de los clientes es regular con un 53.3%. 
Se estableció que existe una correlación positiva y moderadamente significativa Rho = 
0.498** Sig. (Bilateral) = 0.005), entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable 
satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de 
Lurigancho, los clientes consideran que la capacidad de respuesta es regular con un 50% 
y la satisfacción del cliente es regular con un 53.3%. 
Se estableció que existe una correlación positiva moderadamente significativa Rho = 
0.4112** Sig. (Bilateral) = 0.024), entre la dimensión seguridad y la variable satisfacción 
del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
los clientes consideran que la seguridad con un 43% bueno y la satisfacción del cliente es 
bueno con un 26.7%. 
Se estableció que existe correlación positiva y moderadamente significativa Rho =  
0.617** Sig. (Bilateral) = 0.000), entre la dimensión empatía y la variable satisfacción 
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del cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
los clientes consideran que la empatía es buena con un 50% y la satisfacción del cliente 
es bueno con un 26.7%. 
Se estableció que existe correlación positiva y moderadamente significativa Rho = 
0.389** Sig. (Bilateral) = 0.033), entre la dimensión precio y la variable satisfacción del 
cliente en la empresa AmazonTI E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, los 
clientes consideran que el precio es 50% regular y la satisfacción del clientes es regular 
con un 53.3%. 
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VI. RECOMENDACIONES 
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Según las conclusiones se sugiere las siguientes recomendaciones en base a las 
variables de calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa AmazonTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018, ya que se determinó que existe 
una relación entre una relación positiva y moderadamente significativa, se recomienda 
que la calidad de servicio se fortalezca para que la empresa pueda mantener satisfechos a 
sus clientes por la compra de sus servicios y/o productos. 
 
Para la primera dimensión elementos tangibles, teniendo en cuenta que en la 
prueba estadística de Spearman se obtuvo Rho = 0.735, se recomienda seguir reforzando 
en los medios de comunicación, porque existe muy pocos los casos en donde hay 
problemas con el correo, esto sucede porque la bandeja de entrada del correo corporativo 
se sature y no se recibe en el momento oportuno, asimismo sucede con el teléfono cuando 
hay interrupciones con la línea. 
 
Para la segunda dimensión confiabilidad, teniendo en cuenta que en la prueba 
estadística de Spearman se obtuvo Rho = 0.511, se recomienda mejorar en la promesa de 
servicio y comunicación, ya que son los dos indicadores que tiene menor puntaje, la 
posible solución para deficiencia es cumplir con los que al cliente se le ofrece en un inicio, 
como calcular los tiempos de entrega de productos o llegar a tiempo para brindar el 
servicio, en el caso de la comunicación lo que debe hacer es todo lo que se acuerde de 
forma telefónica debe ser confirmado por correo para que haya una constancia de lo que 
se acordó, asimismo que cuando un cliente tenga alguna duda cerciorarnos de que 
hayamos despejado esa inquietud, todo ello con la finalidad de no perder credibilidad 
antes nuestros clientes. 
 
Para la tercera dimensión capacidad de respuesta, teniendo en cuenta que en la 
prueba estadística de Spearman se obtuvo Rho = 0.498, se recomienda mejorar los 
indicadores de servicio prometido y disposición en brindar el servicio, ya que son los 
indicadores que presentan una menor calificación, para poder solucionar los indicadores 
deficientes se debería cumplir con lo acordado como entregar a tiempo los productos o 
servicio que se haya programado, asimismo mejorar los tiempos de entrega de las 
propuestas solicitadas, con la finalidad de evitar que nuestros clientes consideren a otros 
proveedores, ya que estos pueden sentir incomodad o que no se le toma importancia a lo 
que solicitan.  
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Para la cuarta dimensión seguridad, teniendo en cuenta que en la prueba 
estadística de Spearman se obtuvo Rho  = 0.412, se recomienda mejorar los indicadores 
seguridad y credibilidad, ya que son los indicadores con menor puntaje y es donde la 
empresa está fallando, para poder solucionar estas indicadores se recomienda que cada 
servicio que se brinda a un cliente se le envíe un informe donde se detalle todo lo que se 
hizo empezando desde el diagnostico hasta la recomendación que le se le puede sugerir, 
asimismo en el caso de los producto que se les pueda vender darle un documento que el 
equipo cuenta con una garantía por parte de la marca y nuestra, todo ello con la finalidad 
de que nuestro clientes confíen en nosotros  y en el servicio o producto que se le está 
brindando. 
 
Para la quinita dimensión empatía, teniendo en cuenta que en la prueba estadística 
de Spearman se obtuvo Rho = 0.617, demuestra que los colaboradores se ponen en el 
lugar del cliente. Sin embargo, se recomienda seguir reforzando la compresión al cliente. 
 
Para la última dimensión precio, según los resultados estadístico de Spearman se 
obtuvo Rho = 0.389, se recomienda que se debe reforzar los indicadores de accesibilidad 
y descuentos, eso suele suceder porque la empresa no realiza descuentos, promociones o 
vales que motive al cliente a seguir comprándonos o que la frecuencia sea mayor. Para 
ello, se le recomienda realizar vales, descuentos, promociones, y/ mejorar el precio de 
venta, en el caso de los vales puede ser como si tiene 5 atenciones con nuestra empresa la 
6 le sale con el 50% de descuento o gratis.  
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Anexo 1. Validación de los instrumentos. 
 
 
 
 
73 
 
 
 
 
 
 
 
74 
 
 
 
 
 
 
 
75 
 
 
 
 
 
 
 
76 
 
 
 
 
 
 
 
77 
 
 
 
 
 
 
78 
 
 
 
 
 
79 
 
 
 
 
80 
 
 
 
 
 
 
 
81 
 
 
 
 
 
 
 
82 
 
 
 
 
  
83 
 
 
 
84 
 
 
Anexo 2. Matriz de consistencia. 
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Anexo 3. Especificaciones calidad de servicio 
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Anexo 4. Especificaciones Satisfacción del cliente. 
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Anexo 5. Matriz de evidencias externas. 
 
 
 
Variables: Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
 
Autor y año 
 
Hipótesis 
 
Prueba estadística 
 
 
 
Villalba, (2015). 
 
Existe relación entre la Calidad de servicio y la 
Satisfacción de los Cliente de la Organización 
Comercial Víctor Hugo Caicedo de la cuidad de 
Ambato, 2015. 
 
Chi cuadrado X2 = 48.83; 
Sig. (bilateral) = 0.023; (p 
≤ 0.05) 
 
 
 
Chilusa, (2015). 
 
Existe relación entre la Calidad de servicio la 
Satisfacción de los Clientes de la Empresa Yambo 
Tours C.A. De la ciudad Latacunga- Ecuador. 
 
Chi cuadrado X2 = 12.41; 
Sig. (bilateral) = 0.020; (p 
≤ 0.05) 
 
Geofe, Amfo, 
Nii Tetteh 
(2015) 
 
 
Existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción en la industria Bancaria Ghanesa 
 
 
Rho de Spearman: 
Rho=0.634, Sig. (bilateral) 
= 0.000 (p ≤ 0.05) 
 
 
 
Ramos, (2015). 
 
Existe relación entre calidad del servicio y satisfacción 
de los padres de la IE MIGUEL GRAU del distrito San 
Juan de Lurigancho, Universidad María Auxiliadora-
Perú. 
 
Rho de Spearman: 
Rho=0.620, Sig. (bilateral) 
= 0.003 (p ≤ 0.05) 
 
 
 
 
 
Vilca (2015) 
 
 
 
Existe relación entre calidad de servicio y satisfacción 
del cliente en la empresa Importaciones & 
Tecnologías SRL periodo 2014 – 2015 
 
Rho de Spearman: 
Rho=0.881, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
 
Existe relación entre elementos tangibles y 
satisfacción del cliente en la empresa Importaciones & 
Tecnologías SRL periodo 2014 – 2015 
Rho de Spearman 
Rho=0.799, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
 
 
 
 
 
 
 
Peltroche, 
(2016) 
 
Existe relación entre la Calidad de Servicio y 
Satisfacción del cliente de la empresa R&S 
distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 
2016”. 
Rho de Spearman 
Rho=0.569, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre tangibles y la Satisfacción del 
cliente en la empresa R&S distribuidores SAC en la 
ciudad de Trujillo, año 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.683, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05). 
Existe relación entre confiabilidad y la Satisfacción 
del cliente en la empresa R&S distribuidores SAC en 
la ciudad de Trujillo, año 2016”. 
Rho de Spearman 
Rho=0.562, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
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 Existe relación entre capacidad de respuesta y la 
Satisfacción del cliente en la empresa R&S 
distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 
2016”. 
Rho de Spearman 
Rho=0.653, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre la seguridad y la Satisfacción del 
cliente en la empresa R&S distribuidores SAC en la 
ciudad de Trujillo, año 2016”. 
Rho de Spearman 
Rho=0.483, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre empatía y la Satisfacción del 
cliente en la empresa R&S distribuidores SAC en la 
ciudad de Trujillo, año 2016”. 
Rho de Spearman 
Rho=0.526, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Aguirre, 
(2018) 
 
 
 
 
 
Existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en la empresa AMAZONTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.623, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre los elementos tangibles y la 
satisfacción del cliente en la empresa AMAZONTI 
E.I.R.L., en el distrito de San Juan de Lurigancho, 
2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.7.35, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre la confiabilidad y satisfacción del 
cliente en el empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.511, Sig. (bilateral) 
= 0.004; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del cliente en la empresa AMAZONTI, en 
el distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.498, Sig. (bilateral) 
= 0.005; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre la seguridad y la satisfacción del 
cliente en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.412, Sig. (bilateral) 
= 0.024; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre la empatía y la satisfacción del 
cliente en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.617, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre el precio y la satisfacción del 
cliente en la empresa AMAZONTI E.I.R.L., en el 
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. 
Rho de Spearman 
Rho=0.389, Sig. (bilateral) 
= 0.033; (p ≤ 0.05) 
Fuente: Elaboración del autor en base a Tesis Coronado, R. (2016) 
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Anexo 6. Matriz de evidencia internas. 
 
Variable y/ dimensión 
 
Resultado 
Solo variable y/o dimensión Interrelación con variable 2 (Satisfacción 
del cliente) 
 
 
Calidad de Servicio 
 
Bueno 36.7% 
Regular 50% 
Malo 13.3% 
 
Clientes que consideran que la calidad de servicio 
es bueno están satisfechos en un 36.7%, mientras 
que el 50% consideran que es regular y los que 
consideran que la calidad de servicio es mala son 
un 13.3%. 
 
 
Elementos Tangibles 
 
Bueno  40.3% 
Regular 40% 
Malo 20% 
 
Clientes que consideran que los elementos 
tangibles es bueno están satisfechos en un 40%, 
mientras que el 40% consideran que los 
elementos tangibles es regular y los consideran 
que los elementos tangibles es mala son un 20%. 
 
 
Confiabilidad 
 
Bueno 30% 
Regular 66.7% 
Malo 3.3% 
 
Clientes que consideran que la confiabilidad es 
bueno están satisfechos en un 30%, mientras que 
los clientes que consideran que la confiabilidad 
es regular están satisfechos en un 66.7% y los que 
consideran que es mala son un 3.3%. 
 
 
Capacidad de Respuesta 
 
Bueno 36.7% 
Regular 50% 
Malo 13.3% 
 
Los clientes que consideran que la capacidad de 
respuesta es buena están satisfechos en un 36.7%, 
mientras que el 50% consideran que es regular y 
el 13.3% lo consideran malo. 
 
 
Seguridad 
 
Bueno 43.3% 
Regular 33.3% 
Malo 23.3% 
 
Los clientes que consideran que la seguridad es 
buena están satisfechos el 43.3%, mientras lo que 
consideran que la seguridad es regular son un 
33.3% y el 23.3% lo considera malo. 
 
 
Empatía 
 
Bueno 50% 
Regular 43.3% 
Malo 6.7% 
 
Los clientes que consideran que la empatía es 
buena están satisfechos el 50%, mientras que el 
43.3% lo considera regular y el 6.7% lo considera 
malo. 
 
 
Precio 
 
Bueno 33.3% 
Regular 50% 
Malo16.7% 
 
Los clientes que consideran que el precio es 
bueno están satisfechos el 33.3%, mientras que el 
50% lo considera regular y el 16.7% lo considera 
malo. 
 
 
Satisfacción del cliente 
 
Bueno 26.7% 
Regular 53.3% 
Malo 20% 
 
 
Fuente: Elaborado del autor en base a Tesis Coronado, R. (2016) 
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Anexo 7. Detalle de confiabilidad variable 1. 
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Anexo 8. Detalle de confiabilidad variable 2. 
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Anexo 9. Base de datos variable 1. 
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Anexo 10. Base de datos variable 2. 
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Anexo 11. Constancia de permiso de la empresa. 
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ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO 
 
Cuestionario para medir la calidad de servicio de la empresa AmazonTI E.I.R.L., 
utilizando un cuestionario como encuesta elaborado por Johanna Mercedes Aguirre 
Muñoz. 
A continuación se presenta una serie de ítems, lea las preguntas y selecciones la 
alternativa que usted considere refleja mejor su situación, marcando con un aspa (x) la 
alternativa que Ud. crea el apropiado. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad 
posible todas las preguntas, no deje ninguna pregunta en blanco, siendo la puntuación 
siguiente: 
 
Siempre (5) – Casi Siempre (4) – A veces (3) – Casi Nunca (2) – Nunca (1) 
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